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LASIA - SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

1. Introduktion

Lasia ska tillhandahalla Tjansterna i enlighet med tillampliga servicenivaer och support enligt vad som
anges i detta SLA. Detta SLA utgor en integrerad del av Avtalet som ingatts mellan Parterna. Ord och
begrepp som borjar med versaler i detta SLA definieras i Villkoren eller I6pande i detta SLA.

2. Tillganglighet

Lasia efterstravar att Tjansterna ska vara konstant tillgdnglig for Kunden. Att Kunden har tillgang till
en specifik Tjanst innebdr att den Tjansten anses tillganglig.

Lasia har ratt att tillfalligt stoppa driften av Tjansterna for att genomfdra planerat eller akut
underhall. Lasia ska undvika att utféra underhall under normal kontorstid, savida det inte ar
nodvandigt pa grund av oférutsedda hindelser eller omstandigheter utanfor Lasias kontroll.

Lasia ansvarar for att Tjansterna ar tillgdngliga enligt vad som anges nedan i detta avsnitt 2.

Avtalad Tillgdnglighet

”Avtalad Tillgénglighet” ar 99,0% matt per kvartal.

Berakning av Tillgdnglighet

Tillganglighet berdknas enligt féljande formel:

Tillganglighet (%) = w x 100

AS = Avtalad Servicetid
GD = Godkanda Driftsavbrott
AB = Avbrottstid

Avtalad Servicetid

”Avtalad Servicetid” ar helgfri vardag kl. 08:00-17:00. Det ar dven da tillgangligheten mats och da
Lasia garanterar att Kunden ska kunna nyttja Tjansterna.

Godkanda Driftsavbrott

Avbrott pa grund av féljande omstdndigheter ar “Godkanda Driftsavbrott”:

e  Avbrott som planerats, t.ex. pa grund av underhall.

e  Oplanerade avbrott som Kunden godként eller annat avbrott som sker pa Kundens
begdran.

e Avbrott pa grund av omstandigheter utanfor Lasias kontroll, inklusive men inte begrdnsat
till forlust av natverk eller kommunikation, cybertattacker eller liknande samt force
majeure-handelser.

e Avbrott som beror pa brister i anvandarutrustning som ags av Kunden eller felaktigheter i
Kundens datorsystem eller natverk.
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e Avbrott som beror pa att Kunden inte f6ljt Dokumentation eller andra instruktioner
som tillhandahalls av Lasia eller som annars anges i Avtalet.

e Avbrott som inte paverkar Kundens anvandning av Tjansterna.

Avbrottstid

”Avbrottstid” ar den tid som Tjansterna inte ar tillgdngliga och denna brist i tillgdnglighet inte beror
pa Godkanda Driftavbrott och inte ar av ovasentlig betydelse for Kunden.

Dokumentation av Avbrott och andra handelser

Lasia mater Avbrottstid och genomsnittlig tillgdnglighet per kvartal och dokumenterar alla typer av
avbrott eller hdndelser som paverkar Tjansternas tillganglighet. Sddan dokumentationen finns
tillganglig pa Kundens forfragan.

3. Support och underhall

Servicetid
Support och felavhjalpning tillhandahalls under kontorstid pa helgfria vardagar.
Kontorstid:kl. 08:00-16:00, med avbrott for lunch kl. 12:00-13:00

Primar kontaktyta: Lasias arendehanteringssystem

Supportens omfattning

"Support” avser:

e  Felavhjalpning vid bugghantering, sa som vid automatiskt genererade
felmeddelanden.

e Hjalp vid fall dar Tjansterna inte foljer forvantat beteende enligt Dokumentation eller
Avtalet i 6vrigt.

e  Visst utbildande och/eller konsultativt stod.

Support avser inte:

e  Bista Kunden vad géller Kundens Data, sdsom avser exempelvis aterstallning av data
som Kunden sjalv tagit bort eller dar Lasia kan se att problemet ar vallat av Kunden,
t.ex. om Kunden inte f6ljt Dokumentation, andra instruktioner eller villkoren i
Avtalet.

e Utfoérande eller support av ytterligare tjanster eller utveckling, sa som
konfigurationer, integrationer, anpassningar av Tjansterna eller andra
konsulttjanster.

e Omfattande utbildande och/eller konsultativt stod.
Vid sadan support eller forfragningar som inte dr Support enligt ovan har Lasia ratt att debitera

Kunden separat enligt Lasias fran tid till annan gallande prislista.

Tillhandahallande av Support

Kunden utser, administrerar och underhaller Kundens utsedda kontaktpersoner och deras
kontaktuppgifter och ansvarar diarmed for att Lasia har tillgang till korrekta kontaktuppgifter till
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Kunden. Kontaktpersoner begransas till namngivna och av Lasias administratorsutbildade personer
hos Kunden. Fragor fran andra anvdndare ingar inte i Lasias atagande avseende Support och Lasia har
vid sadana fragor ratt att debitera Kunden separat enligt Lasias fran tid till annan géllande prislista.

Support ges via Lasias arendehanteringssystem och i vissa fall per telefon enligt vad som beskrivs
nedan.

Underhall och uppdateringar

| underhall ingar att Kunden far del av de uppdateringar och forbattringar som Lasia I6pande utfor
avseende de Tjanster som Kunden koper av Lasia i enlighet med vad som anges i Avtalet. | underhall
ingar dven avhjalpande av brister och felaktigheter i Tjansterna, vilket sker kontinuerligt vid behov
samt vad som anges nedan i detta SLA.

Versionsuppgradering for Tjansterna sker kontinuerligt och I6pande vilket informeras Kund via
releaseinformation till Kundens kontaktpersoner. Férandringar som patagligt paverkar Kundens
arbetssatt i Tjansterna eller skulle kunna krava utbildningsinsatser hos Kunden meddelas i god tid,
dock senast fjorton (14) dagar innan sadan andring ager rum.

Lasia planerar och genomfér underhall sasom uppdateringar i samrad med Kund helgfria vardagar
mellan kl. 08:00-17:00, med avbrott fér lunch. Uppdateringar som paverkar driften meddelas senast
fjorton (14) dagar innan sadan uppdatering dger rum. Detta géller dock inte uppdateringar som Lasia
beddmer som kritiska.

Rapportering av Fel

Ett Fel ar rapporterat nar Kunden gjort en felanmalan till Lasia. Kunden ansvarar for att felanmalan
sker till Lasia via Lasias vid var tid angivna kontaktvagar.

Felanmaélan ska innehalla en relevant felbeskrivning, dvs. en forklaring av Felet och kontaktuppgifter
till berérda anvandare hos Kunden.

Kunden ska medverka i skdlig utstrackning till Lasias felsékning och for att Lasia ska kunna avhjalpa

Fel.

Felklassificering

Fel klassificeras enligt féljande.

Felklassniva Beskrivning

Niva 1 Hela Tjansten eller kritiska funktioner ar inte tillgangliga. Ifall det finns
en workaround nedgraderas Felet till Niva 3 eller 4.

Niva 2 Tjansten ar tillgénglig men Felet har en verksamhetskritisk paverkan
och pa ett flertal av Kundens anvandare. Ifall det finns en workaround
nedgraderas Felet till Niva 3 eller 4.

Niva 3 Felet gor Tjansten svarare att anvdanda, men hindrar inte Kunden fran
att anvanda Tjansten, eller har en paverkan pa ett begréansat antal av
Kundens anvandare.

Niva 4 Felet har endast liten paverkan pa Kundens anvandning av Tjansten.
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Lasia avgor vilken klass ett visst Fel har i syfte att sdkerstalla en snabb och effektiv hantering av
arendet. Kunden kan adven sjalv foresla vilken klass som Kunden anser att Felet hor till for effektiv
handlaggning.

Process for hantering av rapporterade Fel

Nar Lasia klassificerat Felet svarar Lasia Kunden med en bekréftelse innehallande information om
klassificeringen av Felet, samt om majligt en uppskattning i forhallande till hur och nér Felet kan
|6sas. Atgardstiden borjar 16pa nar Lasia klassificerat Felet och svarat Kunden.

Arendehanteringen bestar framfor allt av att ta emot drende, analysera och identifiera Fel eller andra
problem, samt initiera felavhjilpande &tgarder. Aterkoppling och uppféljning pa drendet sker genom
darendehanteringen i Lasias drendehanteringssystem. | drendehantering ingar ocksa att meddela
Kunden om visst darende inte omfattas av Lasias ansvarsomrade.

Lasia prioriterar alltid Fel som efter klassificering visar sig vara akuta.

Felklassniva Responstid Atgardstid

Niva 1 Inom 2 timmar* Inom 12 timmar*
Niva 2 Inom 8 timmar* Inom 5 dagar*

Niva 3 Inom 24 timmar* Ingen fast atgérdstid
Niva 4 Inom 24 timmar* Ingen fast atgérdstid

* Berdknas under den servicetid som anges ovan i detta avsnitt 3.

4. Kundens ataganden

Kunden far tillgang till Tjansterna via internet. Tjansterna kraver anvandning av moderna webblasare.

Kunden ska anvanda Tjansten i enlighet med Avtalet, Dokumentationen eller andra instruktioner som
Lasia fran tid till annan lamnar.

Kunden ska tillse att de utsedda namngivna anvandarna inom Kundens organisation som har ratt att
nyttja Supporten ar for andamalet kompetenta.

Kunden ska rapportera bristande tillgdnglighet och Fel avseende Tjansterna samt anvanda Support i
enlighet med vad som anges i detta SLA.

| de fall Lasia sa begar ska Kunden vid felanmalan skriftligen ange hur Felet yttrar sig. Vidare ska
Kunden pa Lasias begaran vara behjalplig vid felavhjalpningen i skalig utstrackning.

olasia



Version SLA-avtal 2025-08-28

5. Atgirder vid brister i Avtalad Tillginglighet och angivna stgirdstider

Brister avseende Avtalad Tillgdnglighet

Understiger tillgangligheten Avtalad Tillganglighet har Kunden ratt till prisavdrag enligt nedan.

Tillganglighet (%) Prisavdrag

Under 99.0 %, over 98.5 % 1 % av avgiften for specifik Tjanst beraknat per kvartal

Under 98.5 %, over 98.0 % 2 % av avgiften for specifik Tjanst berdknar per kvartal

Under 98.0 %, over 97.0 % 3 % av avgiften for specifik Tjanst berdknat per kvartal

Under 97.0 %, 6ver 96.0 % 4 % av avgiften for specifik Tjanst berdknat per kvartal

Under 96.0 % 5 % av avgiften for specifik Tjanst berdknat per kvartal

Prisavdraget betalas ut som aterbetalning per relevant kvartal. Kunden maste begara aterbetalning
och tillhandahélla bevis pa driftstopp senast tre (3) manader raknat fran nar bristen i tillgangligheten
intraffade for att inte forlora sin ratt till prisavdrag.

Den aterbetalning som Kunden har rétt till kommer att regleras vid utgadngen av innevarande
betalningsperiod.

Brister avseende felrdttning inom angivna atgardstider

Om Fel av Niva 1 ej avhjalpts inom angiven atgardstid har Kunden fér varje hel arbetsdag (8 timmar)
som det specifika Felet kvarstar ratt till prisavdrag motsvarande 2% av avgiften for specifik Tjanst
beraknat per dag.

Om Lasia inte avhjalper Fel av Niva 2 inom angiven atgardstid och med den skyndsamhet som
omstandigheterna kraver, kan Kunden skriftligen begdra att Parterna ska komma 6verens om en
skalig och slutgiltig frist for avhjalpande. Ar Felet inte avhjilpt nér sddan frist gatt ut, har Kunden ratt
till skaligt prisavdrag baserat pa avgiften for specifik Tjanst, dock hogst 50 % av avgiften for specifik
Tjanst berdknat per manad.

Prisavdraget betalas ut som aterbetalning och Kunden maste begéara aterbetalning senast tre (3)
manader raknat fran nar bristen intraffade for att inte forlora sin ratt till prisavdrag.

Den aterbetalning som Kunden har ratt till kommer att regleras vid utgangen av innevarande
betalningsperiod.

6. Forutsattningar och begransningar for Lasias ataganden enligt detta SLA

Lasias ataganden under detta SLA géller inte for:

e Fel fororsakade genom av Kunden foretagna andringar eller ingrepp i Tjansterna som
inte skett i enlighet med Lasias instruktioner.

e Fel fororsakade genom Kundens anvandning av Tjansterna pa ett annat satt an det
som framgar av Avtalet, inklusive Dokumentation samt andra vid var tid gallande
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instruktioner fran Lasia, eller genom forsummelse av Kunden, inklusive personal och
konsulter.

e  Fel fororsakade av Tredjepartstjanster.

e Fel fororsakade av annan an Lasia eller genom omstandigheter utom Lasias kontroll
(force majeure).

Lasias skyldighet att avhjalpa otillgdnglighet och rapporterade Fel av niva 3 och 4 géller inte om
avhjalpandet skulle medféra oldgenheter och kostnader for Lasia som ar oskaligt stora i forhallande
till otillgdnglighetens och/eller Felens betydelse fér Kunden.

Lasias totala ansvar for tillganglighet, underhall och support i férhallande till Kunden ar begrénsat till
vad som anges i detta SLA. Lasias ansvar och ataganden enligt detta SLA géller inte for Kundens
eventuella kundunika anpassningar i, konfigurering, dndringar av eller integrationer med Tjansterna
som Kunden och/eller Lasia pa uppdrag av Kunden har utfort, om inte Parterna sarskilt avtalat om

annat.
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